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1. Altalanos rész

Bevezetés

Az intézmény gyermekeit, a gyermekek érdekeit képviseld sziiloket/gondviseldket, és az
intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

Jelen belsd szabélyzat a Nyugati Véarosrészi Ovoda mitkodésével, tevékenységével kapcsolatos
panasziigyek elbiralasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét irja le.
Ovodank a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathaté, hatékony

kezelése ¢és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat

Jogszabalyi hattér:

2011. évi CXIL. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
2015. évi XCVLI. torvény az informéacios onrendelkezési jogrol és az informacid szabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény és a kdzadatok ijra hasznositasarol szold 2012.¢évi LXIII. torvény
modositasarol

20/2012. (VI 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérol és a
koznevelési intézmények névhasznalatardl, valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIIIL. 31.)
EMMI rendelethez

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

Kapcsolodo dokumentumok: SZMSZ, Munkakéri leirasok, Iratkezelési szabalyzat
Pedagdgus Etikai Kodex

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a lényegi visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgaladsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
az intézményi tevékenységeknek, igy biztositva a mindségorientalt mikodést. Valljuk, hogy az
intézményben az azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések magas
foka hatékonysdggal, tovabb gyliriz6 problémak megakadalyozasaval keriiljenek
végrehajtasra. Célunk, hogy a felvetédd problémaék, vitdk a lehetd legkorabbi idépontban, a

megfeleld szinten keriiljenek megoldasra.



Alapelvek

Alapkovetelmény a felvetések gyors, tisztességes, érdemi kivizsgalasa, amelynek soran

feltarjuk a panasz okat €s ezt kovetéen minél hamarabb orvosoljuk.

e A beérkezett észrevételeket elemzése, az eredmények felhasznalésa.

e A panaszok és a panaszosok megkiilonboztetés nélkiil, egyenld, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

2. A panaszkezelés menete

A panaszkezelés folyamata:

A panasz benyujtasa == Regisztracio ==+ Kivizsgalas ==+ Dontés, valasz == Elemzés

A bejelentés modjai:

e Szodban (személyesen, telefonon)

o [rasban (postai vagy elektronikus tton vagy személyesen atadott irat formajaban)

Intézményi elérhetoségek:

Az 6voda neve, elérhetosége

A vezet0 neve, elérhetdsége

Nyugati Virosrészi Ovoda
7623 Pécs, Mezbszél u. 2.
06 72/534-461
nyugatiovi@nyugatiovoda.hu

Intézményvezetd
Kovécsné Hajdinak Eva
30/278 42 01
kevi@nyugatiovoda.hu

Intézményvezeté-helyettes
Bencze Bernadett
30/101 28 58
bdetti@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Ajtési Diirer Utcai
Tagdévodaja
7623 Pécs, Ajtosi Diirer u.2.
253-927
20/312-3404
ajtosiovi@nyugatiovoda.hu

Tagévoda-vezeto
Delics Janosné
30/278-4581
delicstunde@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Esztergar Lajos U-i
Tagévodaja
7633 Pécs, Esztergar Lajos u. 13.
252-434
20/314-3464
esztergarovi@nyugatiovoda.hu

Tagovoda-vezeto
Feketéné Németh Tiinde
30/417-3727
ftunde@nyugatiovoda.hu
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A Nyugati Virosrészi Ovoda Hajnoczy Jozsef
Utcai
Tagovodaja
7633 Pécs, Hajnoczy Jozsef u. 7
20/316 23 06
hajnovi@nyugatiovoda.hu

Tagovoda-vezeto:
Staubachné Orban Andrea
30/588 60 69
sandi@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Istenkuti
Tagovodaja
7635 Pécs, Nagydeindoli ut 2/2
233-518
30/279-3208
istenkutiovi@nyugatiovoda.hu

Tagoévoda-vezetd
Bodocsné Kadar Edit
30/999 08 97
bkedit65@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Kozraktar Utcai
Sportovodaja
7623 Pécs, Kozraktar u. 7.
310-290
20/311-9651
sportovi@nyugatiovoda.hu

Tagovoda-vezetd
Tévari Péterné
30/999-0893
tovariangela@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Magyar Lajos Utcai
Tagovodaja
7623 Pécs, Magyar Lajos u. 2.
251-398
20/312-1506
magyarovi@nyugatiovoda.hu

Tagoévoda-vezetd
Gyorkyné Debertin Gabriella
30/279-8256
gydgabi@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Nagy Jené Utcai
Tagévodaja
7624 Pécs, Nagy Jend u. 38.
310-014
30/779-4676
nagyovi@nyugatiovoda.hu

Tagévoda-vezetd
Lukonics Tiinde
30/483 99 71
ltunde@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Varosrészi Ovoda Radnéti Miklés
Utcai Tagévodaja
7633 Pécs, Radnoti M. u. 4.
255-815
30/779-4682
radnotiovi@nyugatiovoda.hu

Tagovoda-vezetd
Loki Zoltanné
20/315-2092
leva@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Virosrészi Ovoda Racvarosi
Tagdévodaja
7634 Pécs, Racvarosi u. 56.
251-501
30/278-7842
racvarosiovi@nyugatiovoda.hu

Tagévoda-vezeto
Gyenis Gabriella
30/172-3509
gygabi@nyugatiovoda.hu

A Nyugati Varosrészi Ovoda Zipernowsky Karoly
Utcai Tagévodaja
7633 Pécs, Zipernowsky K. u.3.
255-562
20/317-6417
karikasovi@nyugatiovoda.hu

Tagovoda-vezetd
Imre Agnes
30/278-6326

imreagi@nyugatiovoda.hu
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A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szébeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja €s a lehetd legrovidebb
1d6n beliil orvosolja. Ha a panaszt tevd a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az intézmény a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel,
¢s annak masolati példanyat a panaszt tevonek atadja. Egyéb szobeli panasz esetén, az
irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

Irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz
kozlését kdvetd 15 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszt tevd részére. Igény esetén

a kivizsgalas eredményérdl e-mailben is értesitést kiildiink.

A panaszkezelés helyi rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak
elhéritdsara, a probléma megnyugtatd lezdrasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikeriil elharitani, a panasz tényérdl, koriilményeirdl tdjékoztatni kell
az intézmény vezetését.

A panasz jogossagat, az okéaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetéséért
felelds vezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasardl intézkedni.

A panasz valosagtartalmat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — konduktorokat,
pedagogusokat, dajkat, sziiléket - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben, von be kiilsd szereplét a felmeriilt probléma megoldasa
érdekében.

Amennyiben a panaszrdl megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozdlnie kell a panaszt tevOvel oly modon, hogy a valaszadasaval
parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyUjtani.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

A panasz kivizsgalasanak id6tartama a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon

beliil megtorténik.



e Panasz elutasitisa esetén a partner tajékoztatasa ugyancsak 5 munkanapon beliil
torténik.

e Jogos panasz rendezését és a partner tdjékoztatdsat 30 napon beliil le kell zéarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb 1d6t vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a
panaszost a bejelentés beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil értesiteni kell, hogy tigye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6é idépontjar6l. A vélaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrol, az indokok megjelolésével értesiti a panasztevot.

e A panaszbejelentés kivizsgalasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is

jogosult bevonni.

A panaszkezelés 1épcsofokai:

e Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat.
¢ Intézményvezetd, (tagintézmény-vezetd) kivizsgalja, kezeli a problémat.

¢ Fenntartd bevondsa, panasz jelentése

Dontés lehet:
e apanasz elfogadasa;
e panasz részbeni elfogadasa,

e panasz elutasitasa.

A dontéshozatal utan irasban értesitjiik a panaszos felet.
A panasz jogossaga esetén az érintettek megegyezését célzé intézkedéseket kezdeményez az
ovoda, melynek lehetséges formai:

— kozvetlen megegyezés az érintettekkel,

— resztorativ konfliktuskezelés, (egyensuly visszaallitasa, ujjaépitése)

— mediécioés folyamat elinditasa,

— fegyelmi eljaras kezdeményezése.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irasban rogzitik.



3. Panasznyilvantartas

A panaszokrol és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink. A

személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar jogszabalyoknak és a

GDPR el6irasainak megfelelden torténik.

A nyilvantartas tartalma:

a panasztevo személy/intézmény nevét

a panasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indoklasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedésbe bevontak korét, valamint az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat ¢s esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl valé dontést

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat ¢s modjat

a panaszkezelés elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informéciokat (pl.

panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol készilt

jegyzdékonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom €vig archivaljuk. Ezt kovetden az

adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes

adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak.

4. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén az intézmény a panaszost irdsban értesiti arrol, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatésaghoz, vagy birésaghoz fordulhat.



5. Egyéb rendelkezések

A Nyugati Varosrészi Ovoda Panaszkezelési Szabalyzata a nevelGtestiilet egyetértésével, a
dolgozdk tajékoztatasaval, valamint a Szilildi Szervezet tdjékoztatasaval és véleményének

kikérésével lett 1étrehozva.

Szabalyzat elérhetosége
Jelen Panaszkezelési Szabalyzat elérhet6 az 6voda a honlapjan nyugatiovi@nyugatiovoda.hu,

illetve a vezetOi irodakban.

A szabalyzat személyi és idébeli hatalya:
A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottaira

Kiterjed.

Hatalybalépés: 2022.09.01.

Kovécsné Hajdinak Eva

Ovodavezetd
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P N Nyugati Varosrészi Ovoda
” . ’}:‘ 14 3 3 r r
O\T da Panaszkezelési nyilvantarto lap
Sorszam: Iktatoszam:
Panasztétel idopontja: Panasztevo neve, elérhetosége:

Panasz benyujtasanak | A megfeleld aldhiuzando
modja:

1. Szobbeli (telefonon, személyesen)

2. [Irasbeli (személyesen/postan atadott levél; e-mail

Panasz leirasa:

Panasz felvevo neve: Panasz felvevo beosztasa:

Kivizsgalas modja: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:
A panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések leirasa, elutasitas
eseten annak modositdsa

Csatolt dokumentumok:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatasanak modja, idopontja:
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